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ABSTRACT 
 
In today's era where the information technology development growing rapidly, 
making the competition between companies is becoming increasingly stringent, 
companies are required to have a competitive advantage in order to win the competition 
in the industry that company entered. The key of success to winning the competition not 
only lies in the products and services offered, but also on how well the company can 
satisfy the needs of its customers. This research is a descriptive study that conducted at 
CV. Air Gasindo Abadi. The purpose of this study is to analyze the strategies and doing 
the design of e-CRM to solve the various problems faced by CV. Air Gasindo Abadi that 
related to customer, through the analysis of internal and external conditions (SWOT), 
input stage, matching stage, and decision stage. Based on the research results, the 
development of e-CRM system is one of the most appropriate strategy to support the 
market penetration strategies and solve the various problems faced by CV. Air Gasindo 
Abadi that related to customer. Whereas the design of e-CRM system developed based on 
OOAD through the drawing process of activity diagrams, use case diagrams, class 
diagrams, sequence diagrams and user interface. 
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Di era yang seperti sekarang ini dimana perkembangan teknologi informasi yang 
kian pesat membuat persaingan antar perusahaan menjadi semakin ketat, perusahaan 
dituntut untuk memiliki keunggulan bersaing agar dapat memenangkan persaingan di 
dalam industri yang dimasuki perusahaan. Kunci keberhasilan untuk memenangkan 
persaingan tersebut bukan saja terletak pada produk dan jasa yang ditawarkan, tetapi juga 
pada seberapa baik perusahaan dapat memuaskan kebutuhan pelanggannya. Penelitian ini 
merupakan penelitian deskriptif yang dilakukan di CV. Air Gasindo Abadi. Adapun 
tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis strategi dan melakukan perancangan 
e-CRM untuk mengatasi berbagai permasalahan yang dihadapi CV. Air Gasindo Abadi 
yang terkait dengan pelanggan, melalui analisis kondisi internal dan eksternal (SWOT), 
tahap input, tahap pencocokan, dan tahap keputusan. Berdasarkan hasil penelitian 
diketahui bahwa pengembangan sistem e-CRM merupakan salah satu strategi yang paling 
tepat dalam upaya mendukung strategi penetrasi pasar dan mengatasi berbagai 
permasalahan yang dihadapi CV. Air Gasindo Abadi yang terkait dengan pelanggan. 
Sedangkan perancangan sistem e-CRM dikembangkan berdasarkan OOAD melalui 
proses penggambaran activity diagram, use case diagram, class diagram, sequence 
diagram dan user interface. 
Kata Kunci : CV. Air Gasindo Abadi, e-CRM, SWOT, Tahap Input, Tahap Pencocokan, 
Tahap Keputusan, Perancangan. 
 
